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A. Latar Belakang Masalah 
Bank syariah sebagai lembaga intermediasi masyarakat yang memiliki 
peran penting. Bank merupakan lembaga perantara keuangan atau biasa 
disebut dengan financial intermediary. Artinya lembaga bank adalah lembaga 
yang dalamaktivitasnya berkaitan dengan masalah uang. Oleh karena itu, 
usaha bank akan selalu dikaitkan dengan masalah uang yang merupakan alat 
pelancar terjadinya perdagangan utama. Kegiatan dan usaha bank akan selalu 
terkait dengan komoditas, antara lain: (1) memindahkan uang; (2) menerima 
dan membayarkan kembali uang nasabah; (3) membeli dan menjual surat 
berharga; dan (4) memberi jaminan bank.2 
Babak baru dalam sejarah Bank Indonesia sebagai Bank Sentral yang 
independen dalam melaksanakan tugas dan wewenangnya dimulai ketika 
sebuah undang-undang baru, yaitu UU No. 23/1999 tentang Bank Indonesia, 
dinyatakan berlaku pada tanggal 17 Mei 1999 dan sebagaimana telah diubah 
dengan Undang-Undang Republik Indonesia No. 6/ 2009.3 Undang-undang ini 
memberikan status dan kedudukan sebagai suatu lembaga negara yang 
independen dalam melaksanakan tugas dan wewenangnya, bebas dari campur 
tangan Pemerintah dan/atau pihak lain, kecuali untuk hal-hal yang secara tegas 
 
2 Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2011), hal. 1. 
3 Lely Savitri Dewi, Kajian Independensi Bank Indonesia Dalam Kedudukannya Sebagai 
Bank Sentral Menurut Tinjauan Hukum Berdasarkan UUBI Nomor 3 Tahun 2004 Tentang Bank 





diatur dalam undang-undang ini.  
Bank Indonesia mempunyai otonomi penuh dalam merumuskan dan 
melaksanakan setiap tugas dan wewenangnya sebagaimana ditentukan dalam 
undang-undang tersebut. Pihak luar tidak dibenarkan mencampuri pelaksanaan 
tugas Bank Indonesia, dan Bank Indonesia juga berkewajiban untuk menolak 
atau mengabaikan intervensi dalam bentuk apapun dari pihak manapun juga. 
Status dan kedudukan yang khusus tersebut diperlukan agar Bank Indonesia 
dapat melaksanakan peran dan fungsinya sebagai otoritas moneter secara lebih 
efektif dan efisien.4 
Persaingan pada lembaga keuangan sangat ketat dalam memperoleh 
nasabah, selain itu menuntut lembaga keuangan untuk meningkatkan 
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing. 
Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong 
lembaga keuangan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, sehingga nasabah merasa puas 
dengan apa yang telah mereka dapatkan dari lembaga keuangan.  Dengan 
pelayanan yang baik, maka nasabah akan merasa diperhatikan dan tidak 
diabaikan haknya. Jikaperusahaan tidak memperhatikan dan tidak 
mengembangkan teknologinya, maka akan sulit bagi perusahaan untuk terus 
berkembang pesat.5 Setiap perusahaan pasti akan berlomba-lomba 
 
4 Bank Indonesia, Status Dan Kedudukan Bank Indonesia dalam 
https://www.bi.go.id/id/tentang-bi/fungsi-bi/status/Contents/Default.aspx, diakses pada 17 
Februari 2020. 
5 Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah, (Jakarta: Gramedia Pustaka 





meningkatkan kualitas pelayanan supaya pihak nasabah merasa puas.6 
Kepuasan nasabah menjadi indikator penting yang diperhatikan oleh 
lembaga keuangan.Konsumen yang merasa puas atas pelayanan dan produk 
perusahaan terutama lembaga keuangan,nasabah akan terus melakukan 
transaksi dan membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan sehingga 
status konsumen akan berubah menjadi pelanggan.Jika nasabah tidak puas 
dengan bank dari segi pelayanan dan produk maka terjadi penurunan funding 
(pinghimpunan dana) karena minat masyarakat sebagai calon nasabah juga 
menurun.7 
Electronic Banking atau E-Bankingmerupakan teknologi informasi yang 
menjadi penunjang berkembangnya kualitas pelayanan nasabah. Masyarakat 
dapat melakukan transaksi E-Banking dimana saja, selagi ada sinyal 
data,masyarakat dapat melakukannya setiap saat walaupun tengah 
malam.8Adanya E-Banking ini adalah hasil dari perkembangan teknologi 
informasi yang dimanfaatkan oleh bank untuk menjawab keinginan nasabah 
perbankan yang menginginkan servis cepat, aman, nyaman murah dan tersedia 
setiap saat (24 jam/hari, 7 hari/minggu) dan dapat diakses dari mana saja baik 
itu dari HP, Komputer, laptop/note book, PDA, dan sebagainya.9 
Keunggulan teknologi yang diterapkan bahkan dapat membangun 
kepercayaan publik. Dengan adanya E-Banking nasabah BNI Syariah Kantor 
 
6 Tatang Suhidayat, Analisis Kepuasan Nasabah yang dipengaruhi Nilai 
Pelanggan,Kontigensi Volume 6, No. 1, Juni 2018, hal. 35 
7 Ismail, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Kencana Prenamedia Group, 2011), hal. 6.  
8 Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan, (Yogyakarta: Andi, 2011), hal. 65.  
9 Barusman, Pemanfaatan E-Banking Dalam Industri Perbankan Ditinjau Dari Structure-
Conduct- Performance Paradigm di Indonesia, Jurnal Manajemen dan Bisnis Vol. 1 No. 1 Oktober 





Cabang Pembantu Tulungagung dapat memikat nasabah karena lebih mudah 
bertransaksi tanpa harus datang ke kantor bank. Layanan perbankan elektronik 
yang luas nasabah bisa menikmati kemudahan-kemudahan dalam melakukan 
transaksi. Layanan ini menjadi sarana yang sangat penting dan sekarang 
sangat diminati oleh nasabah karena dapat membantu bertransaksi tanpa 
adanya keterbatasan ruang, waktu dan nasabah tidak perlu mengantri.  
Kepuasan nasabah menjadi salah satu tujuan utama bagi setiap 
perusahaan termasuk bank. Untuk tetap menjaga kepuasan nasabah maka salah 
satu cara yang harus dibenahi adalah peningkatan kualitas baik dari segi 
pelayanan maupun fasilitas tergantung kebutuhan yang di perlukan nasabah. 
Disadari atau tidak, nasabah sekarang ini sangat kritis terhadap ketersediaan 
fasilitas yang ada di bank, baik dari tempilan gedung, area parkir, ruang 
tunggu, keamanan, dan sebagiannya. Fasilitas yang diberikan oleh bank 
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan nasabah. 
Pentingnya faktor-faktor pendukung untuk menarik minat nasabah dalam 
hal ini adalah dari segi faktor fasilitas. Selain fasilitas tersebut, fasilitas yang 
tidak kalah penting lainnya adalah fasilitas perbankan itu sendiri yang sangat 
dibutuhkan oleh nasabah dalam rangka memberikan kemudahan dalam 
transaksi, mulai dari sarana transfer antar rekening, tarik tunai lewat ATM, 
kelengkapan ruang tunggu, fasilitas pendukung untuk transaksi. Fasilitas 
perbankan sangat dibutuhkan oleh nasabah supaya memberikan kemudahan 





menarik minat nasabah.10 Setelah nasabah merasa puas dengan produk, 
nasabah akan membanding-bandingkan fasilitas yang diberikan.   
Selain fasilitas pelayanan pada bank atau lembaga keuangan,kualitas 
pelayanan juga memberikan pengaruh pada kepuasan nasabah. Menurut 
Kotler, kualitas pelayanan merupakan penyesuaian terhadap 
kepuasankonsumen, kepuasan konsumen sendiri dapat diperoleh dari 
perbandinganbeberapa jenis pelayanan yang diterima oleh konsumen. Jenis 
kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang dapat memuaskan 
sesuai dengan harapan yang diinginkan konsumen, ketika kualitas pelayanan 
tersebut dapat melampaui keinginan konsumen, maka kualitas pelayanan ini 
dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas dan sangat 
memuaskan, tetapi jika kualitas pelayanan yang buruk maka kualitas 
pelayanan tersebut sangat di bawah standart dan tidak sesuai dengan apa yang 
diharapkan oleh konsumen.11 
Penelitian ini didukung oleh Mei Sadatul Chusniayang menegaskan 
bahwainternet banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada bank 
BNI Syariah.12BegitupunDella Elvitasari dan Ibram, operasional dan fasilitas 
bankmemiliki dampak signifikanserta memperkuat hubungan antara dana 
pihak ketiga dan operasi keuntungan bank.13Variabel fasilitas dan kualitas 
 
10 Wiji Nurastuti, Teknologi Perbankan, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2011), hal. 110.  
11 PhilipKotler & Kevin Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhal Indonesia, 2013), 
hal. 15. 
12 Mei Sadatul Chusnia, Pengaruh Layanan Elektronik Banking (E-banking) Terhadap 
Kepuasan Nasabah di BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung” (Skripsi Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Tulungagung, 2014), hal. x. 
13 Della Elvitasari dan Ibram Pinondang Dalimunthe, Pengaruh Dana Pihak Ketiga 





pelayanan secara bersama-sama (simultan) mempengaruhi kepuasan nasabah. 
Dan secara individual variabel fasilitas dan kualitas pelayanan juga 
berpengaruh positif dan signpifikan terhadap kepuasan nasabah. Kualitas 
pelayanan merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah, karena pelayanan yang baik dapat menambah kepuasan 
nasabah.14Sebaliknya, Ayu Wandira menjelaskan bahwa fasilitas tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, variabel pelayanan berpengaruh 
hanya berpengaruh terhadap minat nasabah menabung pada Bank Syariah.15 
Menurut Richard F. Gerson dalam Kasmir untuk memenuhi kepuasan 
pelanggan dapat dilakukan dengan cara memenuhi kebutuhan, keinginan, 
persyaratan, dan harapan pelanggan termasuk fasilitas yang digunakan 
pelanggan.16 Hal tersebut dapat diupayakan dengan memberikan fasilitas 
pelayanan perbankan, layanan E-Banking dan meningkatkan kualitas 
pelayanan pada nasabah di lembaga keuangan. Dengan demikian penelitian ini 
penting untuk menganalisis pengaruh pelayanan perbankan, layanan E-
Banking dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah diBNI Syariah 
KCP. Tulungagung. 
BNI Syariah KCP. Tulungagung merupakan lembaga keuangan berbasis 
syariah yang terletak di Ruko Nirwana Plaza A12 Jalan Supriyadi No. 41 
 
14 Irnia Fatmawati, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah di Lembaga Keuangan Mikro Syariah (LKMS). (Skripsi IAIN Salatiga, 2015), hal. ix 
15 Ayu Wandira, Pengaruh Fasilitas dan Pelayanan Terhadap Minat Nasabah Menabung 
Di Bank Syariah (Studi Pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung), 
(Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Raden Intan, 2018), hal. v. 





Kelurahan Jepun Tulungagung.17 Dalam upaya untuk meningkatkan jumlah 
nasabah dan kepuasan nasabah, BNI Syariah KCP. Tulungagung telah 
memaksimalkan fasilitas pelayanan seperti parkir yang luas, fasilitas ruangan 
nasabah saar bertransaksi, dan lokasi yang bersih sertah nyaman. 
Adapunlayanan E-Bankingpada BNI Syariah tidak kalah dengan BNI 
Konvensional terutama Bank umum Konvensional umum lainya dan telah 
menghadirkan berbagai fitur transaksi keuangan. Sedangkan kualitas 
pelayanan yang selalu ditingkatkan dan dijaga, seperti menjaga etika 
berpakaian dan berucap sesuai syariat Islam serta memenuhi kebutuhan para 
nasabah BNI Syariah KCP. Tulungagung. 
Adapun keterbaruan dalam penelitian ini adalah belum diadakanya 
penelitian yang lebih mengkhususkan pada variabel Fasilitas Perbankan, 
Layanan E-Banking, dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama 
mempengaruhi Kepuasan Nasabah di Bank BNI Syariah KCP. Tulungagung. 
Berdasarkan penelitian terdahulu ditemukan bahwa variabel kepuasan nasabah 
dipengaruhi oleh pelayanan, emosional, dan spiritual. Selain itu, kepuasan 
nasabah juga dikomperasikan dengan internet banking dan sms banking. 
BNI Syariah KCP. Tulungagung merupakan salah satu bank syariah yang 
menggunakan layanan Internet Banking. Terdapat beberapa macam fitur 
layanan Internet Banking Bank Syariah Mandiri yaitu BSM Net Banking, 
BSM Mobile Banking, BSM Card, BSM SMS Banking, BSM Electronic 
 





Payroll, dan BSM E-Money.18BNI Syariah tumbuh sebagai bank yang mampu 
memadukan keduanya, yang melandasi kegiatan operasionalnya. Harmonisasi 
idealisme usaha dan nilai-nilai spiritual inilah yang menjadi salah satu 
keunggulan BNI Syariah dalam kiprahnya di perbankan Indonesia.  
Per Desember 2019 BNI Syariah memiliki 68 kantor layanan di seluruh 
Indonesia, dengan akses lebih dari seratus ribu jaringan ATM.19 Dari 
keterangan tersebut, membuktikan bahwa BNI Syariah mampu bersaing 
dengan bank syariah lainnya. Hal ini akan berpengaruh pada minat masyarakat 
untuk menjadi nasabah dan kepuasan bagi nasabah BNI Syariah, ditambah 
dengan layanan yang semakin maju, mudah serta kemungkinan tingkat risiko 
yang kecil, tentunya akan berpengaruh pada tingkat kepuasan dan minat 
nasabah di Bank BNI Syariah. 
BNI Syariah KCP. Tulungagung berkomitmen meningkatkan 
kesejahteraan jasmaniah dan rohaniah nasabah yang didukung dengan kualitas 
pelayanan. Tentunya pelayanan memiliki kontribusi terhadap kepuasan 
nasabah yang melakukan transaksi. Dari segi fasilitas perbankan memberikan 
pelayanan yang terbaik, akan tetapi BNI Syariah KCP. Tulungagung masih 
dijumpai adanya suatu permasalahan yang dapat menyebabkan pelanggan atau 
konsumen mengeluh misalkan tempat duduk yang penuh dan tempat yang 
kurang luas. Selain itu, peneliti menemukan beberapa fenomena di lapangan 
bahwa layanan internet banking belum dimanfaatkan sepenuhnya. Nasabah 
 
18 Heny Agustina, “Penggunaan Teknologi Informasi, Kemudahan, dan Fitur Layanan 
Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan Internet Banking (Studi Pada BNI Syariah)”, 
Jurnal Manajemen Kinerja, Vol.3 No.1, 2017, hal.25 
19 https://www.wartaekonomi.co.id/read263199/bni-syariah-siapkan-rp1802-miliar-sambut-





lebih memilih menggunakan fasilitas lainnya seperti penggunaan ATM atau 
datang ke kantor bank langsung.20 
Rasionalitas kajian penelitian tentang kepuasan nasabah diBNI Syariah 
KCP. Tulungagung yang dipengaruhi oleh fasilitas perbankan, layanan E-
Banking, dan kualitas pelayanan. Karena kepuasan nasabah bagi lembaga 
keuangan adalah salah satu tujuan utamalembaga. Begitupun BNI Syariah 
Tulungagung, memberikan pelayanan yang sangat memuaskan dibutuhkan 
oleh nasabah. Seperti halnya, pelayanan perbankan, layanan E-Banking dan 
kualitas pelayanan. Dengan memfokuskan hal ini, tentu dapat mengantarkan 
kepada tujuan kegiatan bank syari’ah dengan maksimal yakni sampai dalam 
optimalisasi nasabah yang menjadi prioritas. Selain itu pentingnya penelitian 
ini sebagai penguat penelitian terdahulu dan menemukan teori baru tentang 
hal-hal yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 
Berdasarkan uraian di atas, peneliti ingin mengetahui apakah fasilitas 
perbankan, layanan E-Banking dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabahsecara parsial 
maupun bersama-sama. Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul“Pengaruh Fasilitas Perbankan, Layanan E-
Banking, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di Bank 









B. Identifikasi Masalah  
Identifikasi masalah merupakan penjelasan tentang kemungkinan-
kemungkinan bahasan yang dapat muncul dalam penelitian ini. Berdasarkan 
latar belakang di atas dapat di identifikasikan beberapa masalah yang terkait 
dengan fasilitas perbankan, layanan E-Banking, dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah di Bank BNI Syariah KCP Tulungagung. Dalam 
hal ini peneliti menemukan beberapa masalah yang terkait dengan kepuasan 
pelanggan terhadap fasilias yang di berikan pada Bank BNI cukup beragam.  
 
C. Rumusan Masalah  
Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :  
1. Apakah fasilitas perbankan mempengaruhi kepuasan nasabah di BNI 
Syariah KCP. Tulungagung?  
2. Apakah layanan E-Banking mempengaruhi kepuasan nasabah di BNI 
Syariah KCP. Tulungagung?  
3. Apakahkualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah di BNI 
Syariah KCP.Tulungagung?  
4. Apakah fasilitas perbankan, layanan E-Banking dan kualitas pelayanan 
mempengaruhi kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP. Tulungagung?  
 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah diatas, maka rumusan 





1. Untuk menguji pengaruh fasilitas perbankan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP. Tulungagung.  
2. Untuk menguji pengaruh layanan E-Banking berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP. Tulungagung.  
3. Untuk menguji pengaruhkualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP. Tulungagung.  
4. Untuk menguji pengaruh fasilitas perbankan, layanan E-Banking dan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BNI 
Syariah KCP. Tulungagung.  
 
E. Kegunaan Penelitian 
Kegunaan atau manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut:  
1. Secara Teoritis  
Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan sumbang sih 
pemikiran dan memperluas khasanah ilmu pengetahuan bagi mahasiswa 
dan pelajar mengenai pengaruh layanan E-Banking, kualitas pelayanan 
dan fasilitas bank terhadapkepuasan nasabah di Bank BNI Syariah. 
2. Secara Praktis   
a. Bagi Akademis  
Hasil penyelidikan ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu 
pengetahuan dan wawasan, serta menjadi dokumen atau referensi 






b. Bagi Peneliti Selanjutnya  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman 
dan dapat dijadikan rujukan atau acuan bagi peneliti selanjutnya, 
sehingga nantinya dapat melakukan pengkajian lebih mendalam 
selain yang ada dalam penelitian ini. 
 
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian  
Penelitian ini memiliki ruang lingkup perbankan yang tujuannya untuk 
memahami dan mengetahui variabel dalam penelitian, masalah yang terbatas 
dalam penelitian dan lokasi perbankan yang diteliti untuk menghindari 
penyimpangan dalam tujuan penelitian yang dilakukan oleh peneliti. 
Adapun ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut:  
1. Objek penelitian ini adalah nasabah BNI SyariahKCP Tulungagung.  
2. Penelitian ini mengkaji tentang pengaruh dari fasilitas, layanan E-
Banking dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank 
BNI SyariahKCP Tulungagung.  
3. Peneliti mengambil sampel penelitian pada Bank BNI SyariahKCP 
Tulungagung. 
 
G. Penegasan Istilah  
1. Definisi konseptual  
Bertujuan untuk menghindari kesalahpahaman dan memberikan 
kejelasan mengenai judul penelitian agar tidak terjadi perbedaan 





proposal penelitian ini adalah sebagai berikut:  
a. Variabel Terikat atau Depeden (Y) 
Variabel terikat pada penelitian ini adalah kepuasan nasabah. 
Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.21 
b. Variabel bebas atau independen (X) 
1) Fasilitas bank  
Fasilitas adalah sesuatu yang mempermudah pelanggan dalam 
mendapatkesenangan. Pelanggan akan menilai sesuatu yang 
diberikan oleh bank dalam fasilitas-fasilitasnya.22 
2) Layanan E-Banking 
E-Banking atau Elektronik Banking adalah pelayanan yang 
membolehkan pelanggan bank mendapat berita, melaksanakan 
komunikasi, melaksanakan perundingan perbankan dengansarana 
elektronik.23 
3) Kualitas pelayanan 
Kualitas dalam hubungannya dengan jasa berfokus pada usaha 
pemenuhan darikeinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian 
jasa dalam memenuhiharapan pelanggan.Selanjutnya menurut 
Lovelock dalam Fandy Tjiptono kualitasjasa adalah tingkat 
 
21PhilipKotler & Kevin Keller, Manajemen Pemasaran…., hal. 42. 
22 Palenewen Pieter, Et. Al, Kualitas Layanan dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Nasabah 
Bank BRI Cabang Pembantu Palu,Jurnal EMBA, Vol. 2 No. 3 (September 2014), hal. 187.  
23 Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: PT 





kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian 
ataskesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen 
atau pelanggan.24 
2. Definisi operasional  
Secara operasional penelitian ini secara kuantitatif yang berfokus 
pada  pengaruh layanan Elektronik Banking, kualitas pelayanan, dan 
fasilitas bank terhadap kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP. 
Tulungagung.Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor 
antara lain layanan Elektronik Banking, kualitas pelayanan, dan fasilitas 
bank. Semakin baik faktor tersebut, maka pelanggan atau nasabah 
semakin puas. 
Secara operasional fasilitas bank merupakan sesuatu yang 
mempermudah nasabah dalam menggunakan layanan. Nasabah akan 
menilai sesuatu yang diberikan oleh bank dalam fasilitas-fasilitasnya. 
Nasabah akan puas jika fasilitas mendukung pelayanan yang baik. 
Layanan E-Bankingsecara operasional merupakan pelayanan yang 
memberikan informasi melalui sarana elektronik. Jika layanan E-
Bankingsesuai dengan keinginan nasabah, maka nasabah merasa puas 
dan berminat. 
Kualitas pelayanan secara operasional tingkat layanan yang 
berkaitan dengan harapan dan kebutuhan pelanggan. Jika pelayanan 
yang diberikan lembaga sesuai dengan harapan dan kebutuhan nasabah, 
 
24 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa – Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, 





maka nasabah merasa puas dan berminat.Lembaga keuangan dengan 
kualitas layanan yang tinggi akan memenuhi kebutuhan nasabah dalam 
melakukan transaksi. 
 
H. Sistematika Pembahasan Skripsi  
Berdasarkan penulisan skripsi ini, penulis menggunakan pedoman skripsi 
IAIN (Institut Agama Islam Negeri) Tulungagung. Untuk mempermudah 
pemahaman, maka penulis membuat sistematika penulisan sesuai dengan buku 
pedoman skripsi. Sistematika penelitian ini berisi tentang isi keseluruhan 
penelitian yang terdiri dari bagian awal, bagian isi, dan bagian akhir 
penelitian. 
Adapun sistematika pembahasan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
BAB I Pendahuluandalam bab ini berisi latar belakang penelitian, 
identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
kegunaan penelitian, ruang lingkup dan ketebatasan penelitian, 
penegasan istilah, dan sistematika pembahasan. 
BAB II  Landasan Teoridalam bab ini berisi kajian teori-teori dan 
penelitian sebelumnya. diantaranya teori yang diulas dalam babini 
yaitu fasilitas bank, layanan E-Banking, kualitas pelayanan, 
kepuasan nasabah serta penelitian-penelitian terdahulu yang 
mendukung.  
BAB III  Metode Penelitian dalam bab ini berisi tentang pendekatan dan 
jenis penelitian, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, 





BAB IV Hasil Penelitiandalam bab ini menguraikan tentang profil atau 
gambaran lembaga yang menjadi objek penelitian, deskripsi data, 
analisis data yang meliputi analisis statistic, dan hasil pengujian 
hipotesis.   
BAB V  Pembahasan dalam bab ini menjelaskan tentang jawaban dari 
rumusan masalah I, rumusan masalah II, rumusan masalah III, 
dan rumusan masalah IV, serta teori yang di temukan terhadap 
teori-teori temuan sebelumnya.  
BAB VI  Penutup dalam bab ini dikemukakan kesimpulan yang 
menunjukan keberhasilan tujuan dari penelitian, serta 
menjelaskan apakah hipotesis dalam penelitian diterima atau 
ditolak. Dalam bab ini juga berisikan saran-saran yang di buat 
berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan.   
